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Con esta cartilla terminamos una primera etapa sobre 
mercadeo. Con los temas que usted nos recomiende 
o nos sugiera se organizará la segunda etapa.
Las técnicas de ventas por mostrador y la promoción 
de productos de difícil rotación son los temas que estu­
diaremos en esta cartilla. 
Esperamos que ellos le permitan desarrollar su ne­
gocio, mediante la aplicación de nuevas técnicas 
para mejorar sus ventas, desarrollando habilidades 
para promocionar los productos de difícil rotación 
y mejorando el servicio de tal forma que sus clientes 
se sientan satisfechos. 
Para facilitar el estudio de los dos temas de la presente 
cartilla, se incluye el significado de algunas palabras, 




El estudio de esta cartilla lo capacitará para: 
• Utilizar en su negocio diferentes técnicas de .ventas
por mostrador.








• Técnicas de ventas por mostrador
9 

Los tenderos, a través de su diaria experiencia, han 
ido aprendiendo las formas más efectivas para vender 
y mantener satisfechos a sus clientes. 
¡Seguramente usted hoy no vende en su mostrador de 
la misma forma que lo hacía cuando inició su negocio! 
11 
Don Pancho, por ejemplo, ha sido muy inquieto y de 
vez en cuando va a los almacenes grandes y a otras 
tiendas para observar cómo venden allí. 
Y así ha logrado sacar algunas ideas que ha aplicado 
















¡Pero una tienda es diferente a 
un supermercado! 
¡Claro que sí! Sin embargo, 
hay algunos principios genera­
les que son ciertos para todos 
los negocios! 
El tener en cuenta esas experiencias ayuda mucho a 
mejorar las ventas y la imagen de su negocio. Recuerde: 
En la venta es donde se define la salida de algunos 
productos. 
13 
Así por ejemplo: La presentación del local y de la 
persona que vende; el conocimiento que el vendedor 
tenga de los productos, de los precios y la rapidez 
con que atiende a cada persona, son algunos de los 
detalles que animan a los clientes a volver a su negocio. 
Tenga en cuenta que cada caso es diferente. Por eso 
su experiencia juega un papel muy importante. 
Eso es verdad. No­
te que solamente 
analizando el desa­
rrollo d.e su negocio, 
usted ha podido ob­
servar esos aspectos. 
Yo he dedicado muchos 
años de mi vida a este ne­
gocio, y sé que para vender 
se requiere mucha dedica­
ción, paciencia y esfuerzo 
para satisfacer a los clien­
tes. 
/' 
REFLEXIONEMOS SOBRE ESTA EXPERIENCIA 
14 
Buenos días. 
Un momento, ya la atien­
do. ¡Caramba, tantas co­
sas que tengo que aten­
der! 
pasa el tiempo y ... 
15.
Señor Tendero: No descuide a ningún cliente. Si usted 
está muy ocupado, oriéntelo para que vaya seleccionando 
algunos productos mientras que puede atenderlo en forma 
completa. 
Así, sus clientes no dejarán de comprarle y sus ventas 
mejorarán. 
¡Así es! - -:l 
¡Son cosas tan senci-
Es bueno llas que uno puede 
hacer y a veces no 
cae en cuenta de 
ellas! ) 
tenerlo en cuenta. 
Por favor explíque­
nos un poco más.
Con mucho gusto. 
Así por ejemplo, hay 
que recordar que el 
objetivo de una tien­
da, además de vender 
como es obvio, es 
atender de la mejor 
manera a los clientes. 
16 
LL 
Por eso es bueno ser curioso: observe, escuche y lea cosas 
nuevas que le puedan ser útiles para mejorar su negocio. 
/ 
/ 
Qué bueno que 
U$ted me haya in­
formado. No acos­
tumbro a comprar 
en lugares donde 
la persona que lo 
atiende y el local 
están desaseados. 
17 
Amigo Tendero: Veamos algunas cosas sobre la PRESEN­
T ACION de su negocio. 
La imagen que demos al público es definitiva: Los pro­
ductos que están bien organizados y clasificados per­
miten al cliente observarlos y escogerlos con rapidez. 
También agiliza el trabajo de entrega de los mismos, por 
parte del tendero. 
¡Está muy mal que en muchas tiendas coloquen alimentos 
junto a los jabones y detergentes! 
Los errores que los tenderos 
cometen con mayor frecuen­
cia tienen que ver con: 
El orden 
La clasificación de productos 
La presentación del negocio 
La presentación personal 
La atención al público 
18 
¡l 




Es importante que an­
tes de abrir al público 
las puertas de su nego­
cio, ordene y revise el 
e s t a d o  e n  q u e  se
encuentra. No lo olvi­
de: debemos mejorar 
cada día, si queremos 
aumentar las ventas. 
19 
Definitivamente es necesa­
rio hacer un examen sin­
cero acerca del orden y la 
presentación que tiene 
nuestro negocio. La cartilla 
refuerza algunas de las 
ideas que tenemos. PON­
GAMOLAS EN PRACTICA. 
Miremos un poco estos aspectos: 
PRESENTACJON DEL NEGOCIO 
Muchas veces creemos que para organizar bien un negocio 
se necesita un espacio grande. Sin embargo, en muchas 
ciudades se organizan tiendas en áreas pequeñas, con 
una muy buena distribución. 
El uso de estantes, mostradores y otros equipos ade­
cuados al tamaño del local, es una de las alternativas 
que se puede utilizar parn hacer buen uso del espacio. 
20 
Don Pancho dedicó tiempo al estudio de las cartillas, y vió 
la necesidad de aplicar en su negocio algunos de los 
conocimientos que adquirió. 
No siempre. Hay mate­
riales de bajo costo y si 
usted, con la ayuda de 
algunas personas los 
hace, su costo total no 
será grande. 
Mmmm... Los estantes y 
mostradores me parecen 
importantes, pero son 
muy costosos. 
_.,,.,-:..--:;, 
Amigo Tendero: Todos los días antes de abrir las puertas 
de su negocio al público, haga una limpieza general del 




Buenos días Don Pancho. 
Si, era necesario pintar 
las paredes y el mostra­
dor, pues estaban muy 
feos. 
Buenos días, Doña María, 
¡Su negocio está cam­
biando, lo veo mucho 
mejor! 
Ji"<.,.,.":"f•·""'.''=. 
... - · ·�. . 
.. ... , •. ;­
,· .. , 
Otros aspectos que se deben tener en cuenta son: 
22 
La iluminación: Debe ser buena en todo el negocio. 
La distribución de los productos: Hay que separar ali­
mentos de abarrotes y de otros productos 
- La limpieza de la tienda: Debe ser permanente, espe­
cialmente en aquellos negocios donde se venden
verduras y frutas, y se produce mucho desperdicio.
Es necesario recoger permanentemente estas basuras
Mantener limpios y en buen estado los equipos, (báscu­
las, neveras, mostradores, etc.)
- Colocar precios que no sean especulativos
Usted puede hacer lo mismo: dedique tiempo 
para estudiar las cartillas y piense en los 
cambios que puede hacer en su tienda sin 
que ocasione mayores costos. 
VAMOS, NUNCA ES TARDE PARA EMPEZAR 
23 




Vamos a ver, permita­
me su lista por favor. 






La sencillez y la atención prestada a sus clientes, hace 
que ellos se sientan motivados para visitarlo permanente. 
24 
Una buena estrategia para vender consiste en dar a cono­
cer a sus clientes los beneficios que brindan los diferentes 
productos. 
No señor. 
Por qué no me ex­
plica qué ventajas 
ofrecen. 








vas para los niños. 
25 
Hola vecina, buenos . 
días. 
¿ Conoce usted las 
nuevas coladas para 
los niños? 
Ya le explicó: Las co­
ladas son alimentos 
fáciles de preparar. 
Ya vienen listas para 
cocinar .  Observe 
esta muestra. 
Aprenda a dialogar con las personas que van en busca 
de los servicios ofrecidos por su tienda. Ellos, antes de 
comprar, quieren información sobre los productos. 
¡Magnífico! 
Ahora si comprendo 
la importancia que 
debe tener para mí 





Para tener en cuenta: 
Otra de las estrategias que usted puede utilizar con sus 
clientes es crearle la necesidad de adquirir los productos 
que ofrece en su tienda. 





Otros aspectos útiles que se deben tener en cuenta se 
ilustran a continuación: 
Es tan amable y me 
vende $50.00 de pan. 
Por favor, utilice las 
pinzas. 
No tengovueltas ni 
pinzas. 
r 
__ i_M_P_o_R_T_A_N_T_E ____ )
- Mantenga dinero de pequeña denominación. En
muchas ocasiones se pierden ventas e incluso al
cliente, por no tener dinero sencillo para cambiar
un billete.
- Tenga pinzas para coger productos tales como: pan,
queso, dulces, bocadillos, carnes, etc.
28 
Al atender a sus clientes tenga en ·cuenta que: 
Ellos son la razón de ser de su negocio 
Merecen respeto y consideración 
Tienen confianza en usted 
Tienen formas muy diferentes de relacio­
narse y comunicarse 
¡Amigo Tendero! 
Seguramente usted prac­
tica ya muchas de estas 
ideas. 
¡Continúe haciéndolo, o
póngalas en práctica si 
aún no lo ha hecho. 
ES SENCILLO 
29 
Debo tener en cuenta los s'i­
g u ien tes aspectos: A tender 
bien a mis clientes, tener bien 
presentado mi negocio, esme­
rarme en mi presentación per­
sonal. Estas son cosas que debo 
tener presente todos los días. 
1 \ 1 
1 � \1 : 
' 1 ,\ \ 
30 
PRESENTACION PERSONAL 
Es importantísimo, que antes de salir a aten­
der al público, usted se arregle y se esmere 
por su presentación personal. 
baño diario, limpieza de uñas, arreglo de pelo, 
cambio de ropa y arreglo de zapatos. 
Buenos días doña 
María, qué apro­




dé hacer varias blu­
sas especialmente 
para antender a los 
clientes, teniendo 
en cuenta las reco­
mendaciones del 
tutor. 
El uso de una bata, blusa o delantal apropiado, da presencia 
al negocio y a usted, amigo tendero. 
31 
VENTAJAS 
Don Pancho estudió las cartillas y al poner en práctica lo que 
aprendió, junto con su experiencia y la de sus compañeros, 
logró: 
- Mejorar la imagen de su tienda
- Atraer nuevos clientes
- Tener clientes satisfechos
- Mejorar las ventas
- Obtener mayores ganancias
32 
---------AUTOCONTROL N21 
Amigo tendero, responda las siguientes preguntas, me­
diante las cuales usted podrá determinar cómo van sus 
conocimientos sobre ventas. 
1. Mencione algunos aspectos que usted debe tener en
cuenta cuando atiende a sus clientes.
2. ¿Con qué tienen que ver los errores que con mayor
frecuencia cometen los tenderos?
3. Piense en algunos cambios que usted puede hacer a
su negocio. Explique cuáles y por qué cree que es ne­
cesario hacerlos.
Compare sus respuestas con las orientaciones 
que se dan a continuación. 
33 
RESPUESTAS 
1. • Conocer bien los precios y los productos
• Rapidez para atender al cliente
• Presentación del local
• Presentación personal
• Paciencia y amabilidad
2. Tienen que ver con:
• La clasificación de los productos
• El orden y aseo tanto personal como del local
• La atención al público
3. Esta es una respuesta personal. Coméntela con sus
compañeros de ·grupo y con su tutor.
Esperamos que sus respuestas hayan sido co­
rrectas. Ahora responda el siguiente cuestionario. 
34 
CUESTIONARIO 
- ¿Cómo mantiene usted satisfechos a sus clientes?
Entendió los temas tratados? ¿Cree usted que le ayu­
darán a resolver sus problemas? ¿Por qué? 
¿Para usted, cuál de los puntos que se mencionan a con­















¿Qué otras cosas puede hacer usted para aumentar las 
ventas en su negocio? 
Nombre del Tendero: ____________ _ 
Dirección: 
Teléfono: _________________ _ 
Ciudad:-------------------
Documento de identidad ___________ _ 






• Promoción de productos de difícil rotación
37 
. 
PRODUCTOS DE DIFICIL ROTACION 
Don Pancho está muy preocupado porque hace tres meses 
su proveedor lo convenció para que comprara un des­
manchador, y no ha vendido sino la cuarta parte. 
¡Muy sencillo compadre! 
promociónelo y verá los 
resultados. 
6 
A mí me sucedió algo pa­
recido hace un año. Un 
vendedor me convenció 
de hacer un pedido de 
cajas de chocolatina y 
casi no las vendo. 
¿ Qué hago para salir de 
este producto? 
¿ Cómo hizo usted para 
promocionarlas? 
Un amigo me aconsejó que las 
promocionara. Así que vendí 2 
ponqués con la chocolatina a
precio de costo. 
39 
¿Por qué es difícil vender algunos productos? Pense­
mos un poco ... 
Básicamente hay dos razones: 
1. Porque son productos de temporada, por ejemplo:
navideños, para el día de la madre, etc.
2. Por las características que tiene el producto, tales
como calidad, empaques, tamaño. Por ejemplo: a
muchas señoras no les gusta la papa grande.
40 
¿Cómo promocionar un producto? 
Para seleccionar la actividad promocional más adecuada 
hay que tener en cuenta: 
Los recursos que usted tiene, su clientela y el producto 
mismo, entre otras cosas. 
l---=-_�\ -
41 
Así, unas veces es aconsejable trabajar con 
los precios, otras con carteles, otras con 
empaques, con personas especializadas, con 
realización, etc. Eso depende de las circuns­
tancias particulares de usted, de su negocio 





Rico en proteínas 
Rico en fósforo 
Sin espinas 
Empacado al vacío 
Precio de promoción $ 
Coloque en un lugar de fácil observación los 
productos con sus respectivos precios, real­
zando los que se encuentran en promoción. 
Utilice marcadores o lápices de colores para 
realzar las ventajas del producto. 
42 
Anuncie las características del producto en 
promoción: si puede, utilice un alto -parlante 
para anunciar el producto, teniendo en cuenta 
de hacerlo en horas apropiadas y de no per­
turbar la tranquilidad de los habitantes del 
sector. 
Su tienda, "El Granero", se com­
place en ofrecer a usted produc­
tos frescos y de óptima calidad. 
¡Llévelos: y obtenga un magní­
fico descuento! 
NO OLVIDE: 
ANUNCIAR ES VENDER 
43 
Otra forma de vender productos de difícil rotación con­
siste en utilizar productos gancho. Así como su proveedor 
lo convenció de adquirir un producto de poca venta, junto 
con otros de buena rotación, convenza usted a sus clientes 
para que hagan lo mismo. 
Puede obsequiar un artículo necesario 
para el ama de casa, que no sea muy cos­
toso para usted. 
44 
• 
Piense en el futuro, sea cauteloso y no se deje compro­
meter por los vendedores y distribuidores de productos 
de difícil rotación. 
La práctica hace al maestro. Al principio se cometen 
muchos errores de mercadeo, pero poco a poco se va 
mejorando. 
No se deje atrapar por el anzuelo de un precio aparen­
temente favorable o por unas condiciones de pago 
cómodas . 
/1 
¡LO BARATO SALE CARO! 
45 
Otra forma de promocionar sus productos se Ilustra 
en seguida. 
Recordemos la propaganda que dice: "Turista sa­
tisfecho trae más turistas". No�otros podemos de­
cir algo muy similar: "Cliente satisfecho, trae más 
clientes". 
Mantenga buenas relaciones con sus clientes. Esto le 
será de gran utilidad para atraer más clientes. Recuerde 
que un cliente satisfecho y con confianza en usted. 
animará a otras personas para que compren en su tienda 















Si pone en práctica las sugerencias 
que se han considerado en esta car­
tilla, aumentará y mejorará sus ventas, 




















.............. ___ _..,, .,,, - - - -
Una de las características de su tienda es la alta rotación 
de sus productos, según demostró en los inventarios que 
envió cuando estudió las cartillas de contabilidad. 
47 
Si adquiere productos de difícil salida, no logrará el 
objetivo propuesto en ventas, y las utilidades se verán 
bastante afectadas. 
Otro problema que presentan los productos de baja rota­
ción, es que si son voluminosos, quitan mucho espacio 
en la bodega o en los estantes. 
Vender productos de baja rotación es difícil y requiere 
utilizar estrategias promocionales tales como precios 
bajos, ventas conjuntamente con productos de buena 
salida, y uso de técnicas adecuadas de publicidad y pro­
paganda. 
48 
En resumen, podemos decir que la venta por mos­
trador requiere técnicas apropiadas para ello, que 
mejoran con la experiencia y con los conocimien­
tos. 
La buena presentación del negocio y de usted, la orga­
nización de los productos, y el trato amable y esmerado 
que usted dé a cada uno de sus clientes, son aspectos 
bási9os que debe tomar en cuenta para lograr el cre­
cimiento de su negocio. 
¡Y NO OLVIDE! ¡SIGA CAPACITANDOSE! 
49 
GLOSARIO DE TERMINOS 
Abarrotes: Productos que hacen parte de la canasta fa­
miliar, pero que son diferentes a los alimentos. 
Calidad: Condición de excelencia de un producto que 
garantiza la satisfacción de una necesidad. 
Confiabilidad: Confianza y seguridad que ofrece un pro­
ducto al comprarlo. 
Estrategia: Habilidad o arte para dirigir un asunto 
Interés: Motivación hacia determinada actividad. 
Promoción: Combinación de diversos métodos para impul­
sar y dar salida a los productos con el fin de aumentar las 
ventas. 
Rotación: Número de veces que se compra un producto 
durante un período de tiempo. 
Técnica de Ventas: Estrategia empleada para aumentar las 
ventas 
Tradición de marca: Preferencia que se tiene por elegir 
determinado producto de acuerdo al nombre. 
Ventas: Cuando se da una cosa a cambio de una de­




Lo invitamos a evaluarse respondiendo las siguientes pre­
guntas: 
1. ¿Por qué algunos productos son difíciles de vender?
2. ¿Qué se debe tener en cuenta para promocionar un
producto?
3. ¿Qué métodos de promoción ha utilizado usted?
¿Por qué escogió esos? ¿Qué resultados obtuvo?
51 
RESPUESTAS 
1 . Básicamente por dos razones: 
• Cuando son productos de temporada
• Debido a las características particulares de un.
producto: empaque, calidad, tamaño, etc.
2. Hay que tener en cuenta los recursos que se tienen,
la clientela y el producto mismo.
3. Comente esta respuesta con sus compañeros de
grupo y con su tutor en una próxima agrupación.
¿Fueron correctas sus respuestas? ¡Felicitaciones! 
Ahora puede resolver la evaluación final. 
52 
EVALUACION FINAL 
Llene los siguientes datos y a continuación responda el 
cuestionario. No olvide que usted debe enviar esta eva­
luación final a su instructor o tutor. 
NOMBRES Y APELLIDOS _________ _ 
DIRECCION ______________ _ 
DEPARTAMENTO ____________ _ 
MUNICIPIO ______________ _ 
VEREDA _______________ _ 
NUMERO DE MATRICULA _________ _ 
FECHA DE ENVIO ____________ _ 
CUESTIONARIO 
1 . Visite algunos Supermercados y tiendas del sector 
donde usted tiene su negocio y averigüe: 
a. Las técnicas de ventas por mostrador que
emplean
b. Los métodos que utilizan para promocionar
sus productos.
Explique qué concepto le merecen y cuáles cree que 
podría aplicar en su negocio. 
2. Don Pancho se siente seguro para salir del des­
manchador con estas ideas básicas aprendidas.
Y usted.señor tendero,¿tiene productos de difícil venta?
Si_ No_
53 
¿Cuáles? __________________ _ 
¿Por qué los compró? _____________ _ 
¿Con base en las ideas dadas en las cartillas, qué cree 
usted que podría hacer para vender esos productos? 
¿Conoce el caso de otros tenderos que tengan problemas 
con productos difíciles de vender? 
54 
Hable con ellos e intercambie experiencias 
3. ¿Qué aspectos relativos a los productos de difícil
venta le interesaría conocer con más detalle?
Consulte con su asesor de Formación a Distancia. 
55 



